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ホー ムヘ ルパ ー にお ける生活 援助 と しての コ ミュニケ ー シ ョンス キ ル

－青 森 県 内 にお け る ホ ー ムヘ ル パ ー の ア ンケー ト調 査 結 果 を通 して－
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 Communication Skills for Life Support of In-home Helpers-Through the 
Results of a Questionnaire Survey of In-home Helpers in Aomori Prefecture
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Abstract 

This study aimed to investigate and clarify the present situation of the utilization of communication 

skills in life support by home care workers in Aomori Prefecture. The results revealed that (1) 50% 

of home care workers performed psychosocial work of consultation as well as nursing care and 

household support among their work, (2) 79% of them utilized some forms of communication skills, 

(3) the techniques utilized most frequently included nodding, back-channel feedback, sympathy, 

clarification, and repetition, and (4) the effects of communication to maintain the confidential 

relationship and familiarity with users included emotional, mental, and psychological stabilization, 

reduced behavioral disorder, milder personality, and existence cognition capability. 

These results indicate that communication skills are essential and should be utilized for mental, 

psychological, and emotional support of users in order to establish the home care services as a 

profession of personal support. 

(J.Aomori Univ. Health Welf. 9 (1) : 21 - 28, 2008)
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要旨

本研究は、青森県内のホームヘルパーを対象に対人援

助におけるコミュニケーシ ョンスキルの活用の現状 を調

査 し、その実態 を明 らかにすることにある。

その結果、①ヘルパー業務の中で身体介護や家事援助

と並んで、相談業務 という心理社会的業務を行っている

ヘルパーが50%に のぼる、②何 らかの形で コミュニケー

シ ョンスキルを活用 しているものは、79%存 在する、③

最 も多 く活用 されている技法は、うなず き・相槌 ・共感 ・

明確化 ・繰 り返 しなどである、④利用者 との信頼関係や

親密性を維持するためのコミュニケーション効果につい

ては、情緒的 ・精神的 ・心理的に安定する、ことや行動

障害の軽減 ・性格が穏やかになる ・存在認知が出来るな

どが挙げられている。

これらの結果から、対人援助の専門職としてのホーム

ヘルプサービス業務の確立のためには、コミュニケーショ

ンスキルが不可欠なものとして活用され、利用者の精神

的 ・心理的 ・情緒的支援 に活用されなければならない。

はじめに

社会福祉施策が、施設中心のケアか ら、在宅福祉中心

のケアに理念を転換 して以来、ホームヘルプサービスの

活動 は、従来の 「家政婦」的な捉 え方か ら、「専門性」

を重視す る介護iの専門職 としての位置づけが、一般的に

なってきた。活動対象の領域 も、高齢者のみでなく、精

神障害者や知的障害者 にも拡大 されている。

ホームヘルプサービスとは、加齢や心身の障害などが原

因となって日常生活の障害が生 じ、本人の自立力や家族、
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近隣の人たちによる支えだけでは日常生活の維持が困難と

なった場合に、利用者の在宅を訪問 し、生活空間や生活時

間を共有しながら、家事援助 ・身体介護 ・相談助言などに

よって、高齢者の日常生活と家族を支え、さらに高齢者や

家族、近隣住民などに働 きかけ、自立生活の維持と生活障

害からの回復や防止、さらには高齢者本人の主体性の向上

を目指す社会的生活支援サービスである。

訪問介護員(以 下、ホームヘルパーと記す)が 行 う専

門的サービスは、「サービスの質の向上 と利用者の生活

の質の保障」 という理念にもかかわらず、現実的には業

務の効率性が優先 され、身体介護 ・家事援助 ・相談援助

などの援助が、統合的に遂行 されることが困難になって

きている。

ホームヘルパーの実践的側面 を見ると、専門性の高い

ホームヘルパーほど、援助実践の過程で様 々なコミュニ

ケーシ ョンをとりなが ら、利用者のニーズの的確な把握

と、利用者への言語的 ・非言語的働 きかけの実践がなさ

れている。近年は利用者 ・家族に対 して、サービス提供

上、説明責任や権利擁護、エンパワーメントなどが援助

関係を形成する上で、重要なこととされている。

このような現状の中で、本研究は、青森県内のホーム

ヘルパーを対象 に利用者 との関係づ くりや主体性づ く

り、意欲の引 き出しなどのために重要な対人援助におけ

るコミュニケーションスキルの活用の現状 を調査 し、そ

の実態を明らかにし、ホームヘルプサービスにおける対

人援助 としてのコミュニケーシ ョンを通 した関わり方の

課題を明らかにする事 を目的としている。

1.生 活援助としてのコミュニケーシ ョンスキル

介護保険制度のもとで展開されるホームヘルプサービ

スの 目的については基本的に、「①利用者が培って きた

生活習慣や文化、価値観 を尊重 し、生活基盤を整える、

② 自立生活の支援を行 う、③生 きることの喜び ・意味 を

見いだ し、 自己実現を図る、④能力 を引 き出し、発揮で

きるように助言 しなが ら生活の質(QOL)を 維持する、

⑤状態の変化を発見 し、他職種へつなぐ」1)とされている。

このような目的を達成す るためにも、サービス提供の業

務において、コミュニケーションスキルは不可欠なもの

であると考えられる。利用者との信頼関係の形成や 「生

によりそう対話」を図りながら、利用者 との関係作 りや

主体性作 りのためにも、コミュニケーションマナーやス

キルは重要視 されなければならない。訪問介護員の 「介」

は、媒介の介であり、2)ヘ ルパーと利用者 との対人関係

を介 して生活援助が行われるものである。社会福祉援助

の専門職が活用 しなければならないスキルは、その概念

と実践をめ ぐり、多岐に渡 る議論が展開されている。3)

ホームヘルパーに限らず、対人援助専門職は常にあたた

か く、優 しい心など、感情を操作することが求められる

感情労働者4)で もある。 コミュニケーシ ョンの有効性

は、援助関係 において利用者 との相互作用における、メッ

セージの送 り手の信頼 性と誠実 さに影響 され、そのスキ

ルは、適切な反応 を適切なときに用いるスキル5)と され

る。従って、ホームヘルパーは利用者宅での様々な生活

援助という場面において、ケアの内実を豊かにしていく

ためにも、「かかわる ・話す ・聴 く」 というコミュニケー

ションを十分に活用 しなければならない。 ここでは、ひ

とまず、対人関係に関わるコミュニケーションスキルと

して狭義に、マクメイアンの提示する「関係のスキル」(聴

く、反応する、感情/感 じ取る、言い換える、明確にす

る、情報 を与えるなど)に 依拠 し、6)すべてのソーシャ

ルワーカーが基本的に修得 しておかなければならないス

キル7)と とらえておきたい。 ここでは、かかる基本的ス

キルとして、1)う なづき、相槌2)繰 り返 し3)共 感

4)明 確化5)要 約6)開 かれた質問、閉 じられた質問7)

支持を挙げてお く。8)9)

ホームヘルプサービスは、専門的対人援助サービス業

であり、援助を必要 とする人々にとっては、生命の維持、

生活の維持にとって不可欠なサービスであり、毎 日、継

続的に安定的に提供される必要のある生活支援サービス

である。 しか も、このサービスは、サービスの形や色合

い といった外形的な ものではなく、対人関係の中で直接

的援助の内容や接 し方、サービスの質が利用者の満足度

を大 きく左右するとい う特徴 を持っている。従 って、介

護サービスにおける品質の問題や、10)利用者満足度11)12)

も視野 に入れながらサービスは提供されなければならな

い。ホームヘルパーにおける業務量調査 を行った先行研

究によれば、ホームヘルプサービスの訪問時間の中で、

ケア提供時間が最 も多かったのは、「日常会話、声がけ」

であるとの報告 もある。13)

ホームヘルプサービスでは、常に 「日常会話、声がけ」

を行いながら、調理や掃除 といった家事援助的ケァと食

事、更衣、入浴 といった直接的介護サービスや、生活維

持のための衣服管理や地域 との交流の援助 といった生活

援助に関するケアを提供するという構成 になっている。

このような生活援助場面において、声がけや コミュニ

ケーションの取 り方は、非常に重要であり、とりわけ基

本的なコミュニケーシ ョンスキルは専門職 としての基礎

的スキルであると位置づけられる。8)9)対 人援助専門職

にとって重要なのは、利用者 との援助関係の中で利用者

の 「意思の表出」をどう捉えるか、捉 える努力をどのよ

うにしているか、 という 「表出できる関係」をつ くるこ

とが重要であり14)、専門職が どの程度当事者のメッセー

ジを受け取 り、た ぐり寄せることが出来るか、という能

力が重要になって くる。
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2.調 査の概要

(1)調 査対象者

本研究では、平成18年 度に青森県ホームヘルパ ー連

絡協議会が主催 した、「平成18年 度テーマ別技術向上研

修会」(対 象者、青森県内の訪問介護事業所 に勤務する

1級 、2級 及び介護福祉士資格 を持つホームヘルパー)

及び青森県社会福祉協議会 ・福祉人材センターが主催 し

た 「訪問介護員 ・介護マナー研修会」(対 象者、青森県

内の訪問介護事業所に勤務する1級 、2級 の資格 を持つ

ホームヘルパー)を 受講 した350名 に対 して集合調査 に

より実施 した。

(2)調 査方法

前記 した研修会時に、研修会終了後、調査の主旨・目的・

倫理的配慮 について説明 した後、アンケー ト用紙を配布

し、記入 してもらい(無 記名)、回収 した。調査項 目は1)

コミュニケーションの基本、2)言 葉遣い ・接 し方 ・マ

ナーについて、3)コ ミュニケーションの効果 と重要性

について、4)信 頼関係づ くりとコミュニケーションの

関係について、5)コ ミュニケーションの取 り方につい

て、という構成になっている。

(3)回 収状況

アンケー トは350名 に配布 し、回答が得 られたもの、

340名 、うち有効回答結果は337名(96.3%)で あった。

今回は単純集計の結果を報告する。

3.調 査 結 果 の 概 要

有 効 回 答 の あ っ た 調 査 対 象 者 は 、337名 で あ り、 そ の

内 訳 は 、 男 性22名(7%)、 女 性315名(93%)と い う結

果 で あ る 。 年 齢 に つ い て は40代125名(37%)、50代

81名(24%)、30代77名(23%)、20代44名(13%)、

60代7名(2%)、 不 明3名(1%)で あ る 。 圧 倒 的 に 女 性

が 多 く、30代 と40代 の 女 性 の 合 計 だ けで も60%に な る。

所 属 先 は、 社 会 福 祉 法 人 、117名(35%)、 社 会 福 祉

協 議 会 、78名(23%)、 民 間 企 業 、71名(21%)、 医 療

法 人 、38名(11%)、NPO団 体 、11名(3%)、 市 町 村

自治 体 、6名(2%)、 農 協 ・生 協 、6名(2%)、 そ の 他 、

10名(3%)と いう状況であ り、社会福祉法人 と社会福

祉協議会、民間企業の3者 で79%を 占める。介護保険

制度前後 より、市 町村 自治体 に所属する公的ヘルパー

は大 き く減少 し、民問企業 に所属するヘルパーが増大

してきたことがうかがわれる。在職年数を見 ると、5年

以上10年 未満が87名(26%)、3年 以上5年 未満が74

名(22%)、1年 以上3年 未満が64名(19%)、1年 未

満が47名(14%)と 、10年 未満の勤務経験のヘルパー

が81%と なり、10年 以上の勤務経験 を持つヘルパーは

19%と かなり減少する。また、勤務形態 を見ると、常勤

ホームヘルパー257名(76%)、 非常勤 ホームヘルパー

45名(13%)、 嘱託ホームヘルパー37名(11%)と い

う状況であ り、介護保険制度が施行 されて以来、ホーム

ヘルパーの勤務形態は、嘱託、非常勤、パー トなどが増

加 していると言われているが、今回の調査対象者は圧倒

的に常勤ヘルパーが多い。

保有資格 については、最 も多 く保持 している資格は、

ホームヘルパー2級165名(30%)、 介護福祉士154名

(28%)、 ホームヘルパー1級91名(16%)で あ り、こ

の合計で74%に なる。

ホームヘルパーは、具体的な掃除や洗濯、調理や介護

という援助 を提供するだけではなく、利用者 と信頼関係

を構築 し、利用者の精神的な支えになることも重要な役

割である。15)介護保険制度が施行されて以来、ホームヘ

ルパーのサービス業務は分断的 ・細切れ的になって し

まった、としば しば指摘 されるが、(表1)で 明 らかな

ように、現実的に相談業務とい う心理社会的業務を行っ

ているヘルパーは50%に なる。さらに、(表2)で 「信

頼関係を形成してい く上で重要なもの」について、最 も

高い比率を示 しているのは、(1)傾 聴225名(17%)、(2)

利用者の生活 ・文化や価値観の理解214名(16%)、(3)

受容177名(13%)、(4)共 感162名(12%)で58%に

なる。また、(5)プ ライバシーの尊重149名(11%)や 、

(6)相 手のリズムに合わせること112名(8%)、(7)笑

顔80名(6%)と 続 く。「促 しや相槌」7名(1%)「 く

り返 し」6名(0%)「 支持」4名(0%)な どは相対的に

表1現 実的に相談業務 といった心理社会的業務を行っているか

(1)し て い る

(2)ど ち らか とい え ぼ して い る

(3)ど ち ら と も言 え ない

(4)ど ち らか とい え ば して い ない

(5)し て い な い

総計

集計

64(19%)
106(31%)
108(32%)
17(5%)
42(13%)

337(100%)
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表2信 頼関係を形成 していく上で重要なもの(重 複回答)

(1)共 感
(2)受 容

(3)傾 聴

(4)感 情の把握

(5)支 持

(6)プ ライバシーの尊重

(7)利 用者の生活 ・文化や価値観の理解

(8)自 分自身のスキルアップ

(9)自 己覚知

(10)相 手のリズムに合わせること

(11)促 しや相槌

(12)笑 顔

(13)繰 り返 し

(14)自 分の価値観 を押 し付けない

(15)誠 意

(16)相 手の表情や しぐさ、態度から意味の理解

(17)そ の他

総計

集計

162(12%)
177(13%)
225(17%)
43(3%)
4(0%)

149(11%)
214(16%)
18

19

112

7

80

6

37

26

50

(1%)
(1%)
(8%)
(1%)
(6%)
(O%)
(3%)
(2%)
(4%)

1329(100%)

少 な い 。

(表3)に よ っ て 「利 用 者 と コ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ン を取

る 上 で 最 も注 意 して い る こ と」 を見 る と、(1)適 切 な相

槌 や促 しを交 え、 自分 の 同 意 を表 し なが ら話 を整 理 ・復

習 して 聴 く89名(26%)、(2)利 用 者 の ペ ー ス で 聴 い て

い く89名(26%)、(3)利 用 者 と 目の 高 さ を合 わ せ て真

剣 に 聴 く75名(22%)、(4)プ ラ イ バ シ ー の厳 守 や 守 秘

義務79名(23%)と い う結 果 で あ る 。

(表4)「 コ ミ ュ ニ ケ ー シ ョン ス キ ル を使 っ て い る か 」

を見 る と、 「使 っ て い る 、 ど ち らか とい え ば 使 っ て い る 」

の 合 計 は、267名(79%)で あ り、 「ど ち ら と も言 え な

い 、 ど ち らか とい え ば 使 っ て い ない 、 使 っ て い な い 」 は

45名(21%)で あ り、8割 弱 の ホ ー ムヘ ル パ ー が何 らか

の 形 で コ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ンス キ ル を活 用 し て い る こ とが

わ か る 。

どの よ うな コ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ンス キ ル を活 用 して い る

か 、 を見 た も のが(表5)で あ る。

最 も多 く活 用 され て い るス キ ル を見 る と、(1)う な ず

表3利 用者 とコミュニケーションをとる上で もっとも注意していること(重 複回答含む)

(1)適 切な相槌や促 しを交え、 自分の同意を表 しながら話 を整理 ・復習して聴 く

(2)利 用者のペースで聴いていく

(3)利 用者 と目の高 さを合わせて真剣に聴 く

(4)利 用者のプライバシーを厳守する事

(5)援 助 を通 して知ってしまう利用者に関す るプライバシーの情報を、第三者
に漏 らさない

(6)そ の他

総計

集計

89(26%)
89(26%)
75(22%)
33(10%)
46(13%)

10(3%)

342(100%)

表4コ ミ ュニ ケ ー シ ョン ス キ ル を使 っ て い る か

(1)使 っ て い る

(2)ど ち らか と言 え ば使 っ て い る

(3)ど ち ら と もい え な い

(4)ど ち らか とい え ば使 っ て い な い

(5)使 って い な い

無 回答

総計

集計

121(36%)
146(43%)
39(12%)
4(1%)
2(1%)

25(7%)

337(100%)
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表5コ ミュニケーションスキルのうち、多 く活用しているもの(使 っていると答えた方)(重 複回答)

集計

(1)う なず き、 相 槌 191(35%)

(2)繰 り返 し 50(9%)
(3)共 感 167(30%)

(4)明 確化 75(14%)

(5)要 約 14(3%)
(6)開 いた質問 11(2%)
(7)支 持 14(3%)

(8)あ ま り技法を使っていない 28(5%)

総計 550(100%)

き、 相 槌191名(35%)、(2)共 感167名(30%)、(3)

明確 化75名(14%)、(4)く り返 し50名(9%)と い う

結 果 で あ り、 「要 約 」14名(3%)、 「開 い た 質 問 」11名

(2%)、 「支 持 」14名(3%)と い う技 法 は あ ま り活 用 さ

れ て い な い 。 ま た 、 「あ ま り技 法 を 使 っ て い な い 」 者 も

28名(5%)存 在 す る。

ホ ー ム ヘ ル パ ー が 、サ ー ビス 提 供 を行 う高 齢 者 は 、様 々

な 要 因 で 何 らか の 精 神 的 、 身 体 的 、社 会 的 支 援 を必 要 と

して い る 人 た ち で あ る 。 ヘ ルパ ー が 思 い や りの あ る、 気

遣いを示す コミュニケーシ ョンの応答 をすることによっ

て、日常生活の安心 ・安定 ・安住 を測 る生活の質が維持

された り、向上 したりすることが考 えられる。高齢者の

不安の解消や、心的交流の対人環境を図ってい く役割 も、

ヘルパーの重要な使命であろう。

また、近年は利用者の自己決定や意欲の引 き出 しなど

にエンパワメン ト的アプローチの重要性が指摘 されてい

る。(表6)に よって、「コミュニケーションをとること

で利用者 をエンパワメン トで きると思うか」 とい う問い

表6コ ミュニケーションをとる ことで利用者をエンパワメントできると思うか

(1)と て も思 う

(2)そ う思 う

(3)ど ち らか とい え ばそ う思 う

(4)ど ち らと も言 え ない

(5)ど ち らか とい え ばそ う思 わ ない

(6)そ う思 わ な い

(7)そ の 他

総計

集計

19(6%)
111(33%)
120(36%)
70(21%)
1(0%)
4(1%)
12(3%)

337(100%)

に対 して は 、 「と て も思 う ・そ う思 う ・どち ら か とい え

ば そ う思 う」 と 回答 した ヘ ルパ ー は75%に 達 し、(表7)

に よ っ て 「どの よ うな コ ミュ ニ ケ ー シ ョ ンの 配 慮 で エ ン

パ ワ メ ン トは促 さ れ る と思 う か 」 を見 る と、(1)利 用

者 の よい と こ ろ や 、 ま だ 出 来 る こ と を見 つ け て 、 ほ め る

よ う にす る159名(24%)、(2)利 用 者 の 気 持 ち を受 容

す る よ う心 が け る133名(20%)、(3)利 用 者 の気 持 ち

に よ り添 うた め に共 感 の姿 勢 を表 す108名(16%)、(4)

趣 味 や 嗜 好 、 若 い と き の話 題 を考 慮 して 、 コ ミュ ニ ケ ー

シ ョ ン を と る87名(13%)、(5)一 緒 に 頑 張 っ て い き ま

し ょ う、 と い う姿 勢 、 態 度 を 表 す64名(10%)等 が 回

答 数 が 多 く示 され た 項 目で あ る。

(表8)に よ っ て利 用 者 と の信 頼 関 係 や 親 密 性 を維 持

す る た め の コ ミュ ニ ケ ー シ ョン効 果 の 認 識 を見 て み る。

圧 倒 的 に 多 数 のヘ ル パ ー が 、 情 緒 的 ・精 神 的 ・心 理 的

に安定す る282名(44%)と 回答 し、行動障害や攻撃的

な行動が軽減される95名(15%)、 性格が穏やかになる

69名(11%)、 存在認知が出来るようになる66名(10%)、

対人関係が改善 される37名(6%)な ど、何 らかの効果

があると認識されている。

(表9)に よって、利用者主体のサービス提供上、コミュ

ニケーションの意義 ・役割、について見ると、利用者の

情緒的 ・心理的 ・精神的安定を図るため179名(18%)、

よ りよく利用者 を理解 し、質の高いサービスを提供す

るため167名(17%)、 利用者の潜在的ニーズ を適確 に

把握するため146名(15%)、 利用者や家族 の生活 を多

面的に理解 し、援助す るため108名(11%)、 相手の立

場 に立ち、対等な援助関係 を作るため86名(9%)、 利

用者 と友好的な関係を作 り、快適にサービスを利用 して

もらうため82名(8%)、 介護問題や課題の解決を図り、
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表7ど のようなコミュニケーションの配慮でエンパワメントは促されると思 うか(重 複回答)

(1)利 用者を気遣っていると言うメッセージを込める

(2)利 用者の気持ちに寄 り添 うために共感の姿勢 を表す

(3)利 用者の気持ちを受容す るよう心がける

(4)自 己決定を促す

(5)開 かれた質問を多 くする

(6)一 緒 に頑張っていきましょうという姿勢、態度 を表す

(7)利 用者のよいところや、まだ出来る事 を見つけて、ほめるようにする

(8)趣 味や嗜好、若いときの話題を考慮 して、コミュニケーシ ョンを取る

(9)励 ます、いたわる、慰める、支持するなどの表現 を意図的に使う

(10)促 されると思わない

(ll)そ の他

(1%)
108(16%)
133(20%)
34(5%)
17(3%)
64(10%)
159(24%)
87(13%)
24(4%)

(0%)
31(4%)

667(100%)

表8利 用者との信頼関係や親密性を維持するためにコミュニケーションは、どのような影響 ・効果があ

ると思うか(重 複回答)

(1)情 緒的 ・精神的 ・心理的に安定する

(2)問 題行動や攻撃的な行動が軽減 される

(3)性 格が穏やかになる

(4)協 調性が出て くる

(5)社 会性が出て くる

(6)存 在認知が出来るようになる

(7)対 人関係が改善される

(8)そ の他

総計

集計

282(44%)
95(15%)
69(ll%)
23(4%)
15(2%)
66(10%)
37(6%)
47(7%)

634(100%)

表9利 用者主体のサービス提供上、コミュニケーションの意義 ・役割(重 複回答)

(1)利 用者の潜在的ニーズを適確に把握するため

(2)利 用者 と友好的な関係 を作 り、快適 にサービスを利用 して もらうため

(3)相 手の立場に立ち、対等 な立場での援助関係 を作 るため

(4)よ り利用者 を理解 し、質の高いサービスを提供するため

(5)積 極的に生活場面面接(な が ら面接)を 行い、介護 をめ ぐる問題や課題の

解決を通 して、生活上のニーズの充足 を図 り、生活の質を高めるため

(6)利 用者や家族の生活のあ り方を多面的に理解 し、援助 してい くため

(7)心 を開いてもらうため
(8)コ ミュニケーシ ョンを取る事が対人援助であるため

(9)利 用者の情緒的 ・心理的 ・精神的安定を図るため

(10)そ の他

146(15%)

82(8%)
86(9%)
167(17%)
75(8%)

108(11%)
37(4%)
22(2%)
179(18%)
94(9%)

996(100%)

生 活 の 質 を高 め る た め75名(8%)な どの 認 識 が 高 い こ

とが 理 解 出 来 る 。

最 後 にサ ー ビス 提 供 上 、 コ ミュ ニ ケ ー シ ョン に 関 して

こ れ か ら の 課 題 を ヘ ル パ ー た ち は ど の よ う に 認 識 して

い る か 、 を(表10)に よ っ て概 観 す る と、(1)職 員 同

士 の コ ミュ ニ ケ ー シ ョン、 情 報 の 共 有 を徹 底 す る176名

(18%)、(2)利 用 者 の エ ンパ ワ メ ン トを進 め る コ ミュ ニ

ケ ー シ ョン を促 進 す る た め 、 コ ミュ ニ ケ ー シ ョ ンス キ ル

を学 ぶ172名(17%)、(3)ス ー パ ー ビ ジ ョ ン を受 け る

152名(15%)、(4)利 用 者 と会 話 をす る時 間 を意 識 的 に

持 つ よ うに す る124名(12%)、(5)利 用 者 の 年 代 ・性 別 ・

嗜 好 な ど を考 慮 した 話 題 を知 っ て お く118名(12%)、(6)

自分 の コ ミュ ニ ケ ー シ ョ ンの取 り方 に つ い て、振 り返 り、

見 直 す93名(9%)な どの 課 題 が 挙 げ られ た 。
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表10サ ービス提供上、コミュニケーションに関して、 これか らの課題は何か(重 複回答)

(1)利 用者のエ ンパワメン トをすすめるコミュニケーシ ョンをするために、職

員がコミュニケーションの技術について学ぶ

(2)コ ミュニケーションに関することについての研修を定期的に行う

(3)自 分のコミュニケーションの取 り方について研修時などを振 り返 り、見直す

(4)ス ーパービジ ョンを受ける

(5)利 用者 と会話をする時間を意識的に持つようにしてい く

(6)利 用者の年代 ・性別 ・嗜好などを考慮 した話題などを知ってお く

(7)業 務 に余裕が持てるように、職員の人数を増やす訴えをする

(8)職 員同士のコミュニケーション、情報の共有 を徹底する

(9)課 題は特にない

(10)そ の他

172(17%)

61(6%)
93(9%)
152(15%)
124(12%)
118(12%)

(1%)
176(18%)

(0%)
86(8%)

993(100%)

4.考 察

ホームヘルプサービスは、利用者の家庭 を中心に展開

されるものであ り、個性 と人格 を持ったヘルパーが同 じ

ように個性 と人格 を持った利用者へ働 きかける専門的な

対人援助サービスである。本来、ホームヘルプサービス

は、ヘルパーがサービス利用者との密接 な人問関係 を築

くことによって、人権の擁護や生活意欲の引 き出しなど

も含めた利用者の生活を総合的に援助 してい くという仕

事であ り、そこには時間だけでは評価できない質の側面

が多分 に存在 している。従って、ホームヘルパーが行 う

利用者 との関係づ くり、意欲の引 き出 し、生活改善の動

機づけ、場合によっては近隣 ・家族関係の調整や社会資

源 との連絡調整 など、生活全般の援助 をすることを通 し

て、利用者の自立生活の支援を促す業務である。

ホームヘルプサー ビスの特徴は、(a)サ ービス内容

の基礎性・総合性、(b)サ ービス場面の個別性 ・地域性、

(c)サ ービス提供の直接性 ・継続性、(d)サ ービスの

対人性 ・人格性 などと指摘 されてい るが、16)やや もす

ると、これまでホームヘルプサービスは家庭介護機能や、

家事援助機能の延長で捉 えられがちであった。今 回の調

査結果によれば、ホームヘルパーの50%は 現実的にも

相談業務 という心理社会的援助を行 ってお り、うなず き・

相槌 ・共感 ・明確化 ・くり返 しなどのコミュニケーシ ョ

ン技法について も、80%弱 のヘルパ ーが活用しているこ

とが明らかになった。また、95%の ヘルパーがコミュニ

ケーションをとることによる利用者の効果について、認

識 している。今後は一層、 より高い専門性の発揮のため

に、介護技術の提供だけでな く、コミュニケーション技

術 も不可欠なものとして修得 され、利用者の精神的 ・心

理的 ・情緒的支援に活用されなければならない。

おわ りに

現代は、ホームヘルプサービスを提供する人材の量の

確保の時代から、サービスの質を確保 ・維持する時代で

ある。ホームヘルパーの質と、ホームヘルプサービスの

質が一定の水準を もって担保 されることが必要である。

介護保険制度が施行 されて以来、ホームヘルプサービス

は基本的に 「訪問介護計画」に記載されているサービス

を提供することであるが、サービスのすべてが計画に書

かれているわけではない。訪問介護計画に書かれていな

いサービスとは、利用者とコミュニケーションを図るこ

とで提供 される、情緒的 ・精神的・心理的サービスである。

近年は、介護福祉士養成教育においても、介護技術教育

へ偏向することなく、介護の特性に対応 した個別援助プ

ログラムや、対人援助教育の重要性が指摘 されている。

このことから、ホームヘルパーにおけるコミュニケー

ションスキルの研修や実践は、今後十分に検討されなけ

ればならない。

(受理 日:平 成20年5月12日)
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